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RESUMO

Levantamentos sobre pesquisas em Ciéncia da Informacdo apontam,
recorrentemente, para a existéncia de um novo campo de estudos da economia,
denominado economia da informacdo. Valorizar a informacdo como produto de
mercado implica na condicdo sine qua non de analises criteriosas dos seus
processos de busca e uso segundo a 6tica do impacto informacional nos processo
de ativacdo do crescimento das organizacdes do ponto de vista de desempenho,
expansdo, penetracdo e consolidacdo no mercado em que atuam. O presente
trabalho corrobora com a hipétese de que investigacdes dessa natureza possibilitam
refletir e compreender quais fluxos informacionais levam os gestores das empresas
a se apropriarem e construirem conhecimento na organizacao. Constitui, pois,
objetivo desta pesquisa refletir e compreender como o conhecimento € construido
nesse processo e, especificamente, como o uso da informacdo influencia a
construcdo do conhecimento no contexto de trabalho dos empreséarios e na
mudanca organizacional. Do ponto de vista metodolégico, caracteriza-se como um
estudo longitudinal e contextual analisado com base no modelo de avaliacdo das
atividades de informacao. O objeto de estudo focou sua agdo em uma industria de
plasticos localizada no Estado de Pernambuco. A pesquisa constatou que
indicadores de impacto informacional permitem avaliar o uso da informacéo e o
efeito do uso no resultado das decisbes tomadas, caracterizando a legitimidade do
processo informacional, mas o fendbmeno ndo deve ser estudado separado da
histéria e do contexto organizacional.

Palavras-Chave: Construgcdo do Conhecimento; Impacto Informacional; Eficacia
Informacional; Uso da Informacéao.
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1 INTRODUCAO

Muitos estudos vém apontando um novo campo de estudos da economia,
denominado economia da informacdo, colocando énfase na informacdo e no
conhecimento como recursos necessarios as atividades econfmicas,
transcendendo, inclusive, a importancia econdmica dos fatores tradicionais de
producao: terra, trabalho e capital.

A economia da informacdo é um campo de estudos interdisciplinar que trata
a informacdo como mercadoria e bem de producgéo, e examina como a informacao
(ou sua falta) afeta o sistema econdmico. Contudo, isso ndo significa que a
informacé&o esta, na presente configuracdo, sendo impulsionada puramente para um
papel central, mas, pelo contrario, isso significa que ela esta enfrentando muitos
desafios, e definir seu préprio valor de uso e de troca é um deles.

A valorizacao da informag¢do como produto de mercado esta determinando
também um aumento do interesse pela andlise dos seus processos de busca e uso.
No entanto, mesmo considerado condic&o sine qua non o0 uso da informacdo como
dispositivo para avaliar a eficiéncia dos processos ativadores do crescimento nas
organizacbes, poucos estudos tém sido empreendidos visando refletir e
compreender quais os fluxos informacionais que levam um gestor de empresa a se
apropriar e construir conhecimento na organizacao.

A presente investigacdo caracteriza-se como um esforco de pesquisa de
orientacdo da empresa para o mercado, por meio do estudo do uso da informacao
como dispositivo de ativagcdo do conhecimento que, em ultima instancia, legitima o
processo de alavancar e consolidar a empresa no mercado. Caracteriza-se naquilo
gue Wilson (2000) denomina de comportamento de uso de informacédo, tendo em
vista que: o comportamento informacional, nos termos desse autor, é o0
comportamento humano em relacdo as fontes e canais de informacdo em sua
totalidade.

Para o autor acima citado, a dimensdo comportamento humano abarca tanto
a busca ativa quanto a passiva, bem como o uso da informacao, ao tempo em que o

comportamento de uso da informacéo consiste especificamente nas acgoes fisicas e
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mentais envolvidas na incorporagdo da informacdo referenciada com o
conhecimento do sujeito da agé&o.

Com base no acima exposto, sendo a construcdo do conhecimento voltada
para a consolidacdo de uma organizacdo considerada como um ponto de partida,
esta pesquisa teve como principal objetivo refletir e compreender como o
conhecimento é construido nesse processo e, especificamente, como o uso da
informacé&o influencia a construcdo do conhecimento no contexto de trabalho dos
empresarios e na mudanca organizacional.

Nesse sentido, Presser e Santos (2011) desenvolveram um modelo na
perspectiva de refletir sobre o processo de avaliagdo das atividades de informacao
empreendidas em uma organizacdo. No modelo desses autores, as dimensdes de
avaliacdo foram identificadas e organizadas em uma estrutura de indicadores de
desempenho do processo informacional. Entre outras dimensdes de avaliagdo, uma,
denominada de impacto informacional, visa refletir sobre as mudangas na base de
conhecimento dos usuarios no nivel individual e organizacional, decorrentes, entre
outros fatores, do uso de informacdo. Os indicadores da dimensdo impacto
informacional foram formulados na perspectiva de avaliar o uso da informagéo e
medir o efeito da informacéo no resultado das decisbes tomadas e na performance
dos tomadores de decisdo em situacdes reais.

O uso efetivo das informacdes em processos organizacionais representa, na
perspectiva desses autores, a legitimidade do processo informacional. O
conhecimento, em Ultima analise, € a acumulagcédo e integracdo das informacdes
socialmente construidas, recebidas e processadas pelo receptor. Assim, o impacto é
0 gque acontece depois que a pessoa recebe e, de alguma maneira, age sobre a
informagéo dentro de um determinado contexto. O valor da informacgéo assenta-se
nos resultados e nas mudancas decorrentes das decisbes tomadas.

Com base no modelo de Presser e Santos (2011), neste estudo o impacto
informacional foi avaliado tendo como unidade de analise uma empresa vinculada ao
segmento de embalagens e artefatos de plastico, com caracteristicas inovadoras
nos seus produtos e processos de gestdo, configurando-se como um diferencial

competitivo.
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A investigagdo do impacto informacional caracterizou-se como um estudo
longitudinal e contextual (PETTIGREW, 1987), abrangendo todo o periodo de
existéncia da empresa. Configurou-se, assim, um estudo processual e contextual em
carater, na medida em que, para adquirir forma e significado, os episédios foram
analisados ao longo do tempo. Isso permitiu a avaliacdo e a associacdo das
interconexdes dos acontecimentos relacionados com o fendmeno estudado, como a
identificacdo de fatores ou elementos contextuais do ambiente organizacional
subjacentes ao exercicio das atividades informacionais que suportaram 0 processo
decisoério.

Os dados primarios foram obtidos por meio de entrevistas semiestruturadas
com os trés proprietarios da empresa, gravadas e posteriormente transcritas,
modeladas por uma conversa entre 0s entrevistados e 0s pesquisadores.

A interpretacdo dos dados foi realizada com base no método de analise de
contetido (TRIVINOS, 1987), permitindo uma compreenséo aprofundada do que seja
o processo de uso da informacdo no contexto organizacional em questdo e como
funciona, na pratica, o processo de construcdo do conhecimento traduzido nos
processos, produtos e servicos. Os dados foram agrupados de acordo com o grupo
de objetivos a que pertenciam para que se procedesse a sua andlise, sugerindo a
criacao de categorias relacionadas aos objetivos da pesquisa, e foram analisados na
forma como os entrevistados os apresentaram em sua descricao, ao tempo em que

foram investigados os significados por eles atribuidos.

2 A CONSTRUCAO DO CONHECIMENTO SEGUNDO A EPISTEMOLOGIA
SOCIAL

Ao se propor a ajudar as pessoas a adquirir conhecimento, Fallis (2006)
advoga que se faz necessario, antes de tudo, entender o que € conhecimento e
como as pessoas o0 adquirem. Da mesma forma, para avaliar o uso da informacao,
esta implicito saber mais acerca de como o conhecimento é adquirido e utilizado.
Para esse autor, a disciplina que fornece a compreensao sobre como o

conhecimento é adquirido e utilizado € a epistemologia social.
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Assim, partindo-se do pressuposto de que o conhecimento € socialmente
construido, a epistemologia social, segundo Fallis (2006), € um ramo da
epistemologia que estuda o papel que os fatores e instituicbes sociais
desempenham na aquisi¢cdo do conhecimento. Consequentemente, epistemologistas
sociais se concentram em compreender como 0 conhecimento € construido dentro
de um contexto social.

Ao fornecer informacdes registradas, os servicos de informacéo facilitam a
aquisicdo do conhecimento na medida em que disponibilizam as informacdes
necessarias. Mas o objetivo principal desses servi¢os, na opinido de Fallis (2006), é
a construgdo do conhecimento. Dessa forma, fornecer as condigbes para um
engenheiro aprender a construir uma ponte tem pouco sentido se ndo se sabe se ele
realmente a construiu.

Todavia, a aquisicdo de conhecimento promove a utilidade social de tantas
formas diferentes, que é muito dificil medir o impacto dessa utilidade social dos
servicos de informacdo. Decorre dessa constatacdo que os objetivos finais dos
servicos de informacdo séo dificilmente medidos e, em dltima instancia, seus
resultados séo raramente gerenciados.

Meadow e Yuan (1997) evidenciaram que ndo é possivel segmentar ou
dividir a base de conhecimento de uma pessoa e identificar o item de informagéo, ou
mesmo, qual mensagem especifica contribuiu para construcdo de um novo
conhecimento. A constru¢cdo do conhecimento € um processo e, provavelmente,
jamais poderemos medir exatamente qual o impacto que uma determinada
informacgé&o tem no conjunto de conhecimento de uma determinada pessoa.

Fallis (2006), por seu turno, reconhece que o0 acesso a informacédo €
certamente uma via critica pela qual os servigos de informacao facilitam a aquisi¢éo
de conhecimento. Mesmo assim, segundo esse autor, ha boas razbes para que o0s
servicos de informacdo foquem na aquisicdo de conhecimento em vez de se
concentrarem no acesso a informagdo registrada: o acesso a informacéo é inutil se
ndo leva a producdo de conhecimento. Da mesma forma, embora reconhecendo os
limites de qualquer processo avaliativo, Presser e Santos (2011) evidenciam a
importancia de saber como e para que fins a informacdo é utlizada e,

principalmente, o seu impacto no uso.
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Com base nas consideracdes de Hamburg et al. (1972), Fallis (2006)
observa que é mais facil mensurar o sucesso no acesso a informacdo do que
mensura-lo quanto ao grau de conhecimento adquirido. Tal assertiva requer que 0s
servicos de informacéo identifiquem, precisem e mantenham os seus objetivos e nédo
apenas aqueles que séo faceis de serem aferidos.

Nos fundamentos tedrico-metodoldgicos da Ciéncia da Informacgéo (Cl), a
informacédo esta relacionada em trés sentidos. No primeiro, a informacdo é
considerada exclusivamente como contendo uma mensagem, conforme preconiza o
modelo matematico de comunicacdo de Shannon e Weaver (1959) que, na sua
esséncia, ndo considera o significado ou as consequéncias da recepcado de uma
mensagem. Em outra abordagem, a informacdo estd relacionada a cognicéo.
Informacao é o que afeta ou muda a base de conhecimento de uma pessoa, ou 0
que ela pode apreender de uma base de dados, documento ou evento. Ainda mais
adiante, em um sentido mais amplo de informacao, ela é relacionada ndo apenas as
estruturas cognitivas, mas também a motivacao ou intencionalidade (SARACEVIC;
KANTOR, 1997), e por isso € relacionada ao contexto social, como cultura, trabalho
ou problema em questéao.

A epistemologia social, portanto, € um arcabouco essencial para apoiar uma
reflexdo sobre como se caracteriza o comportamento informacional de um
empresario no acesso e uso da informacdo em diferentes contextos sociais de
trabalho. Seus fundamentos fornecem um quadro tedrico para abordar a avaliacédo
do uso da informacdo, ou seja: como 0 conhecimento é construido pela
interpretacdo de informagdo no nivel individual e como o conhecimento é
socialmente construido no ambiente organizacional e competitivo, no qual esse
profissional atua. No primeiro caso, 0 conhecimento € a acumulacdo e integracéo
das informacdes recebidas e processadas pelo receptor (PRESSER; SANTOS,
2011) e, no segundo caso, 0 conhecimento € socialmente afetado no interior dos
ambientes dindmicos, no cerne dos quais 0S processos interpretativos se
manifestam (COURTRIGHT, 2007) em um contexto representado pela motivacao e
intencionalidade em relagcdo a alguma razdo, tarefa, ou problema em questédo
(SARACEVIC e KANTOR, 1997).
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O contexto, para 0s propésitos desta pesquisa, se configura nas razoes,
expectativas, motivos ou tarefas que levam uma pessoa a busca de informacéao
dentro do ambiente em que atua. Assim sendo, o valor da informacéo € estabelecido

em um contexto de uso, e 0 processo de avaliacdo € uma apreciacado de seu merito.

3 O IMPACTO INFORMACIONAL

Do ponto de vista epistemologico, um acentuado problema ao avaliar o
processo informacional sdo as multiplas definices dos termos: dado, informacéo e
conhecimento (MEADOW; YUAN, 1997), intimamente relacionados ao limite desse
escopo de andlise.

Wilson (2000) argumenta que dado pode ou ndo ser informacdo, pois
depende do estado de compreensdo do usuario de informac¢do. Um dado pode nao
informar na medida em que uma pessoa nhao tenha algum arcabouco de
entendimento para incorporar esse dado. Por isso, Wilson (2000) concluiu que o
conhecimento ndo pode ser transmitido, apenas a informag¢do que, por seu turno,
pode ser incompleta para criar novo conhecimento.

Seguindo nesse debate, Meadow e Yuan (1997) j4 advogavam que, para ser
informacdo, a mensagem tem que ser recebida e entendida. Um dado ndo é uma
informacdo até que seja transmitido e compreendido pelo destinatario. Da mesma
maneira, quem vai considerar se 0 que se esta recebendo é dado ou informacao é o
usuario, uma vez que esse entendimento sobre 0 que seja uma coisa ou outra
depende Unica e exclusivamente do seu estado de conhecimento sobre o assunto
em questao, observam esses autores.

Na mesma légica, Menou (1999) relaciona o impacto informacional as
mudancas nas habilidades das pessoas para satisfazer suas necessidades, em
funcdo do uso que qualquer recurso informacional proporciona. Funda-se, portanto,
no pressuposto de que as pessoas empreendem acdes de mudangcas ao mesmo
tempo em que desenvolvem habilidades para satisfazer suas necessidades

informacionais.
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N&o obstante, a informagéo tem seu valor diretamente proporcional & sua
possibilidade pratica de ativacdo do conhecimento, concluem Presser e Santos

(2011). Assim, segundo esses autores,

[..] na esfera das organizacbes, pode-se inferir que o impacto
informacional configura-se pela mudanca na habilidade das pessoas
face aos seus problemas e, também, nas formas como essas
mudancas se materializam no espaco organizacional: nos novos
produtos ou servicos, novas estratégias, novos processos de
trabalho e de gestdo, bem como nos impactos financeiros e sociais
resultantes (PRESSER; SANTOS, 2011).

Segundo o que se verifica no modelo tedrico desses autores, a dimenséo
impacto informacional nas organizacdes aponta para dois aspectos: de um lado,
pretende avaliar a acdo de buscar informacdo e o uso que é dado a informacao
fornecida e/ou coletada; e, de outro, quais os resultados desse uso para um
individuo, um grupo ou uma organizacdo. Um deles, explicam Presser e Santos
(2011) refere-se ao papel ativo dos usuérios que utilizam e atuam no ambito dos
sistemas de informacdo, no que diz respeito as suas necessidades e aos seus
propdsitos informacionais. E o outro diz respeito ao desempenho organizacional
decorrente.

No modelo de Presser e Santos (2011), indicadores da dimenséo impacto
informacional sdo indicadores derivados e direcionados ao contexto organizacional,
e, em um sentido, ttm a ver com o0 julgamento de relevancia dos gestores
organizacionais e, em outro sentido, como esses julgamentos se refletem no ambito
da organizacéo.

A dimensdo impacto informacional contempla, conforme o modelo, duas
categorias de indicadores: indicadores de mudanca na base do conhecimento do
usuario e indicadores de mudanca organizacional. No primeiro caso, os indicadores
da mudanca na base de conhecimento do usuério sdo examinados pela relacédo
entre o estado de conhecimento do usuario e a informacdo recuperada, em dois
aspectos principais: processo decisorio e processo de busca. No segundo caso, 0s
indicadores da mudanca organizacional propostos pelos autores examinam a
relacdo entre uma situacdo percebida, tarefa ou problema a ser resolvido e a
utilidade da informacdo recuperada e percebida pelo usuario, em dois aspectos

principais: melhorias e/ou inovacdes e resultados financeiros.
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4 HISTORIA E CONTEXTO NO PROCESSO DE USO DA INFORMACAO

O objeto de estudo desta investigacdo focou sua acdo em uma industria de
plasticos localizada no Estado de Pernambuco, que atua na area de transformacgéo
de resinas termoplasticas pelo processo de injecdo em polietileno, polipropileno,
poliestireno e outros. Produz embalagens plasticas, potes, tampas, acessoérios e
pecas técnicas, além de uma linha propria de utilidades domésticas.

A historia da empresa se confunde com a luta pessoal do seu socio fundador
— denominado, para fins desta pesquisa, como Entrevistado 1 —, tanto pelo seu
esforco no aprendizado sobre o setor de plastico como funcionario de empresas dos
ramos eletrbnico e de vidro, quanto como empresario e empreendedor, no seu
desafio de consolidar a industria no mercado.

Formado em engenharia mecénica em nivel de ensino técnico e superior,
com MBI em Logistica Empresarial, o socio fundador iniciou sua carreira como
estagiario, atuando na area de suprimentos de pecas eletrbnicas para computadores
no periodo de 1986 até 1996. Foi a experiéncia de dez anos nessa empresa que
formou o Entrevistado 1 na area administrativa e o colocou em contato com 0s
desafios de um empreendedor. Da mesma forma, a experiéncia de dez anos no
departamento de compras de uma fabrica de vidro, aqui denominada Empresa Y, |lhe
proporcionou a oportunidade de conhecer o mercado das utilidades domésticas.
Quanto a sua identificacdo com a industria de plastico, esta foi motivada durante um
longo trabalho junto a um fornecedor de molde que atuava em S&o Paulo, aqui
denominado Fornecedor X, ocasido em que este fornecia moldes e pecas plasticas
para a empresa de vidro em que ele trabalhava.

Havendo construido um historico profissional de dez anos na Empresa Y, em
uma decisdo proativa, em 2007 optou por romper seu contrato de trabalho. Ao
tempo em que procurava emprego no mercado, recebeu proposta do Fornecedor X,
gue buscava um sdcio para instalar uma filial em Recife, por exigéncia de um cliente
potencial, que buscava a reducéo dos custos de transporte dos produtos fabricados
somente em Sao Paulo. Estabelecidos os acordos para a sociedade, foi dado inicio

a sua experiéncia como empresario, no comeco de 2008.
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Entretanto, seis meses depois, o cliente potencial (0 mesmo que estimulou a
instalacdo da fabrica em Recife) cancelou o contrato e parou de comprar. Téo logo
iSSo ocorreu, o0 seu socio decidiu desfazer a sociedade e levar as suas maquinas de
injecdo plastica, pois este era seu investimento no negoécio. Diante de um grande
problema a resolver, a situacéo foi assim descrita pelo Entrevistado 1: “Eu fiquei na
mao, tinha um galpdo com as instalacbes, mas ndo tinha maquina de injecao
plastica, e tampouco eu tinha emprego. Toda minha reserva financeira eu havia
investido dentro do galpédo, na instalacdo da estrutura da fabrica”.

Motivado para seguir adiante, o Entrevistado 1 examinou o contexto levando
em conta a sua situacao pessoal e o potencial do mercado de utilidades domésticas
da indastria de plastico na esfera de atuacdo do Estado de Pernambuco. A
identificacdo dessa oportunidade remonta ao tempo em que trabalhava na Empresa
Y, ocasidao em que se defrontou com a dificuldade para obter fornecedor para esse
tipo de produto.

Demonstrando iniciativa e coragem, assumiu sozinho o risco do negocio.
Entrou em contato com um fabricante de maquina de injecédo plastica e negociou a
compra de uma unidade em setembro de 2008, por meio de um acordo que previa o
seu pagamento a prazo, uma vez que essa aquisicdo requeria elevados
investimentos.

Com a posse da maquina, na sua primeira iniciativa comercial com o0 mesmo
cliente que havia anteriormente cancelado o contrato, identificou a necessidade de
aumentar seu potencial produtivo, pois esse cliente expressou inseguranca em
reatar negocio, devido ao fato de haver somente uma maquina disponivel para a
producdo. Consciente de que este seria um empecilho aos novos negocios que
pretendia estabelecer, em dezembro do mesmo ano, apls intensa negociacéo,
adquiriu a segunda maquina de injecao plastica.

Preocupado com o compromisso financeiro assumido, apostou nas
potencialidades do mercado de utilidades domésticas e optou, entdo, por fabricar
sua prépria linha de produtos. Ja& sabendo, por experiéncia propria, que determinar o
grau de aceitacdo de um produto por parte do consumidor ndo é tarefa facil, uma

vez que sdo inumeros os fatores que influenciam o comportamento e a decisédo de
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compra, seu desafio era produzir um produto com bom apelo de venda, em carater
de urgéncia.

Consciente de que sua deciséo girava em torno da definicdo do produto que
daria inicio a sua linha de utilidades domésticas, visitou varios supermercados de
médio porte localizados nos bairros de Recife, a fim de coletar informagdes do tipo:
produtos mais vendidos, motivos que influenciam a decisdo de compra e,
principalmente, a pratica de precos no mercado. Por meio de entrevistas com 0s
profissionais de supermercado identificou que um produto com forte apelo de vendas
deveria apresentar semelhanca com os potes multiuso, ou pote com tampa para
guardar alimento.

Decidido pela comercializacdo de um produto com tais caracteristicas,
desenhou a peca e contratou um especialista em design para fazer o formato e, na
sequéncia, providenciou a compra do molde junto a um fornecedor de Sao Paulo.
Com o molde instalado, juntamente com seu unico funcionario, concentrou esforco
no aprendizado sobre a regulagem da maquina de injecdo plastica a partir de
informacBes constantes no manual do equipamento. Assim, juntos aprenderam a
fabricar o pote, pelo dominio do processo de regulagem da maquina, e iniciaram o
processo de venda do produto, em condi¢cbes precarias, como pode ser observado
no relato do Entrevistado 1:

Eu colocava os potes dentro de uma sacola, usava o 6nibus como
meio de transporte, porque até o carro ja havia vendido para pagar
as despesas da empresa, e ia vender nos supermercados de bairro
em Recife. E conseguimos vender bastante, tinha uma loja aqui em
Recife que vendia dez mil potes por més.

Cinco meses se passaram entre a compra das duas maquinas de injecao
plastica e a comercializagdo do unico produto da sua linha, e, mesmo alcancando
um bom volume de vendas, as receitas cobriam apenas as despesas da fabrica,
sem gerar recursos financeiros para o pagamento dos investimentos. Nesse meio
tempo foi procurado por um cliente que pretendia fabricar uma moldura de plastico
para ar condicionado. Percebendo essa demanda como uma oportunidade para
gerar receitas e alavancar sua propria linha de utilidades domésticas, iniciou, assim,
a atuacdo em dois segmentos: sua propria linha de utilidades domésticas e o
segmento da industria.
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Em seguida, no ano de 2009, a Empresa Y o procurou para fabricar pecas
plasticas para industria de vidro, produtos estes que haviam sido o motivo de seu
contato com o Fornecedor X e com o setor de plastico, enquanto atuava como
funcionario dessa mesma empresa. Apés acordar o preco do produto com seu novo
cliente, para atender aquela demanda especifica negociou a compra do referido
molde com o Fornecedor X. A transacdo de compra demandou investimentos, 0s
quais foram viabilizados por meio de um empréstimo concedido por uma agéncia
financeira.

Nesse interim, aproximava-se a data do pagamento das primeiras parcelas
das duas maquinas de injecdo plastica adquiridas e, por isso, fez-se necessario
estabelecer acordo de prorrogacao do prazo de caréncia por mais um ano, uma vez
que as receitas da industria ndo eram ainda suficientes para o pagamento das
dividas assumidas.

Desse modo, demonstrando habilidades técnicas para produzir e habilidades
empreendedoras para alavancar recursos financeiros, o desafio agora se constituia
em aumentar a producdo. Assim, apostando no crescimento da sua industria e
preocupado com as contas a pagar, colocou duas maquinas em funcionamento,
trabalhando interruptamente dia e noite para atender aos pedidos dos clientes,
ocasiao em que sofreu graves problemas de salde, consequéncia desse regime de
trabalho. Era meados de 2009, periodo que significa, — por experiéncia propria do
Entrevistado 1, adquirida quando empregado na Empresa Y —, época de expansao
das vendas.

Consciente disso estabeleceu como uma de suas metas, o atendimento aos
clientes no prazo por eles fixados, estratégia que lhe garantia consideravel volume
de vendas. Para tanto, contratou mais funcionarios para atuar na producdo e, com
as maquinas operando vinte e quatro horas por dia, conseguiu, no inicio de 2010,
gerar fundos suficientes para saldar o pagamento da maior parte dos custos da
fabrica, como também as parcelas devidas com a aquisicdo das maquinas, dentro
dos prazos negociados com o fornecedor.

Como havia idealizado, tanto a fabricagcdo da moldura para ar condicionado

guanto as pecas para industria de vidro geraram os retornos financeiros necessarios
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a rentabilizacdo do empreendimento e a sustentabilidade do pagamento das
maquinas, equipamentos e despesas de operacao.

Obstinado e decidido em néao desistir de alavancar sua propria linha de
produtos, observava o elevado crescimento das utilidades domeésticas no mercado,
ao mesmo tempo em gque sua empresa apresentava participacao inexpressiva nesse
segmento. E, assim, ainda no inicio de 2010, lancou sua propria linha de produtos
de utilidades domésticas. Para tanto, procurou os 6rgdos de fomento e negociou
uma linha de crédito do Banco Nacional de Desenvolvimento Social (BNDES),
estratégia que viabilizou a compra de equipamentos para o lancamento de novos
produtos.

No entanto, outros desafios precisavam ser vencidos. O primeiro dizia
respeito a regulacdo e, por isso, buscou informac6es na Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA) e atendeu, desde entdo, as exigéncias relativas ao
uso de matérias primas atoxicas.

O segundo desafio dizia respeito ao dominio de conhecimentos necessarios
para desenhar os produtos. No entanto, a condicdo financeira da empresa nao
possibilitava, a época, a contratacdo de um especialista em design. A solucéo foi o
uso de um software gratuito disponivel na Internet que demandou, de sua parte,
muitas horas de aprendizagem.

O terceiro desafio se caracterizava na falta de informacdes que
fundamentassem a decisdo por determinada linha de produtos. Esse desafio foi
equacionado por um estudo empirico, em que buscou informacgfes diretamente nos
pontos de vendas, por meio de entrevistas com o0s vendedores, expositores e
representantes comerciais. Seu processo de busca de informacé&o foi assim
explicitado: “Eu me dirigia até os supermercados e perguntava aos vendedores do
setor: desses produtos que estdo aqui na prateleira, quais séo os que mais vendem?
E as pessoas apontavam uma cumbuca, uma cremeira, o prato de lanche”.

Convencido, entdo, de que aquela era uma linha de produtos com apelo
comercial, se concentrou na procura por um diferencial para as pecas. Era preciso
inovar, o que nao significava fazer um produto diferenciado, com maior valor

agregado para um cliente também diferenciado.
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Para esse empreséario, a inovacdo significava gerar algum valor para o
cliente, pela melhoria do desempenho dos produtos ja disponibilizados no mercado.
E, assim, na perspectiva de propor formas diferentes para o uso dos produtos ja
conhecidos, inferiu que uma tampa na cumbuca e na cremeira agregaria valor ao

produto. Seu raciocinio foi assim explicitado:

Se 0 pote € Util para servir & mesa, ele também pode armazenar
alimento. Usando aquele principio de que, a partir de agora, 0s
apartamentos a cada dia diminuem mais seu espaco, a dona de casa
nao pode ter uma vasilha para servir a sopa, outra para armazenar a
sopa. Precisa de uma vasilha multiuso. Para isso o pote precisa de
uma tampa.

Todavia, ao disponibilizar os produtos da linha no mercado, os mesmos
encontraram repercussdo junto ao publico ao qual foram destinados, mas
despertaram grande interesse de outro segmento de clientes promissor. 0s
proprietarios de lanchonetes e pizzarias.

Buscando informacfBes para explicar o comportamento de mercado,
descobriu que o pote era usado para colocar os componentes que compdem a pizza
e que, além da conveniéncia da tampa durante o seu processo de preparo, 0S
alimentos, devidamente protegidos, eram transferidos para geladeira ap6s o
expediente. E as demais pecas da linha eram usadas para servir as refeicées. E,
assim, com base nessas informacdes, direcionou seus esforcos para aquele ponto
de venda especifico que ja se tornara seu principal cliente.

Porém, sempre dominado por uma ativa procura de novas oportunidades
visando expandir, construir e consolidar a empresa buscou informacdes a respeito
da sua linha de produtos em outros distribuidores e supermercados. Por meio de
mais uma pesquisa direcionada ao mercado, constatou que o cliente tem preferéncia
por uma linha completa de utilidades domésticas. Com base nisso, decidiu ampliar
os itens do seu portfolio de produtos.

Considerando que néo devia se limitar aos seus préprios talentos pessoais e
intelectuais para levar a cabo o ato de crescer e inovar, reconheceu a necessidade
de mobilizar mais recursos humanos externos, valorizando a interdisciplinaridade do
conhecimento e da experiéncia, para alcancar esse objetivo. Para ele, o design

constitui uma maneira consistente de diferenciar e posicionar os produtos, além de
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aproximar o processo produtivo da sua industria ao consumidor final. Assim, em
agosto de 2010 contratou duas estagiarias em design e criou um servico voltado
para o desenvolvimento de novos produtos, com a tarefa de criar e desenvolver uma
linha ampliada de utilidades domésticas.

Entendendo que o trabalho do designer ndo € somente proporcionar forma e
funcionalidade ao produto, esses profissionais se concentraram no mercado no
processo de investigar as necessidades do consumidor e, entdo, materializar essa
necessidade nos produtos. Esse principio foi assim explicitado por uma das
designers: “E a forma que o consumidor deseja e espera encontrar em um produto
gue garante sua absorcéo pelo mercado. Um produto é vendavel quando o resultado
técnico, pratico e estético apresenta realmente um diferencial atrativo para o cliente”.

Esses profissionais logo assumiram que desenvolver um produto consiste na
combinacéo da base de conhecimento tedrico em design as informacdes coletadas
no mercado sobre o perfil e as preferéncias dos clientes. Tais informacdes foram
coletadas por meio de entrevistas com vendedores, donos de supermercados,
expositores e representantes comerciais.

Para a definicdo das cores e formas foram realizados estudos de tendéncias
por meio de visitas a feiras de lancamento de produtos, pesquisas em sites e
revistas especializadas, como também junto as empresas de referéncia na area de
utilidades domeésticas. Outras fontes de informacdes consideradas para os estudos
de tendéncia foram: fornecedores e fabricantes de cores, que, voluntariamente,
disponibilizam os novos langamentos de pigmentos; monitoramento das cores
adotadas pelos concorrentes sem, no entanto, desconsiderar o fator diferenciacéao
da linha de produtos, caracteristica que a empresa procura preservar.

Desenvolvida a linha de produtos seguindo as diretrizes descritas acima, um
lote piloto foi disponibilizado para coleta de informacdes relativas a qualidade das
pecas em utilizacdo. O try-out, ou teste do produto, se traduziu na utilizacdo das
pecas por um grupo de pessoas, para verificar quaisquer possibilidades de defeitos
a serem corrigidos. Os testes consistiam na analise visual e da pega até o uso do
produto. Apds essa etapa, os erros foram corrigidos, o produto foi novamente
testado e, posteriormente, encaminhado para a producdo e, finalmente, para o

mercado.
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Essa estratégia resultou na introducdo de mais quatro itens (prato de
cereais, molheira, tigela e copos), consolidando uma linha de oito itens. Denominada
‘Servir’, a linha agora contava com produtos com caracteristicas que O0s
diferenciavam em relacdo a sua forma e qualidade de desempenho no que diz
respeito as exigéncias do cliente das home center, distribuidoras e o cliente final,
caracterizado nos estratos sociais de nivel de consumo mais elevados.

O desenvolvimento dos novos produtos para novos mercados determinou a
exclusdo do portfélio do pote, concebido em outro contexto da empresa para outro
perfil de consumidor. Para dar conta dessa nova producao, foi adquirida a terceira
maquina de injecdo plastica no final de 2010, destinada exclusivamente a fabricagédo
da linha prépria de produtos. Iniciado o regime de producdo e comercializacdo, a
fabrica comecou a dar sinais de crescimento mais solidos.

Ainda no final de 2010, integra-se a carteira de clientes mais um produto
terceirizado do segmento industria, que viabilizou para a empresa a aquisicdo de
mais duas maquinas de injecao plastica.

De ora em diante, com mais pedidos em carteira e producdo pela frente,
ciente da necessidade de um melhor controle do emprego dos recursos de
producdo, integrou a sua equipe um profissional de engenharia de producao,
responsavel pelo planejamento da producdo, para assegurar a fabricacdo dos
produtos no tempo e na quantidade certa, e com os melhores recursos.

A entrada de outro novo cliente do segmento induastria, em 2011, combinava
com as circunstancias favoraveis das vendas de sua linha propria de produtos. A
predominéncia de oportunidades aliada ao desejo de levar seus produtos a novos
mercados fundamentaram a opgéo pela estratégia de crescimento que, em sua
esséncia, significava identificar e alavancar novos clientes, aumentar sua
capacidade produtiva e seu espaco fisico interno e, ainda, empenhar-se na
profissionalizacédo da gestéo.

O reconhecimento de que essas areas, devidamente gerenciadas,
representavam um impacto significativo sobre o sucesso da empresa, indicava a
necessidade de introduzir outros profissionais para atuar no negocio. A preocupacao
em agregar profissionais comprometidos, experientes e estimulados a iniciativa,

motivou-0 a abertura da empresa para a entrada de novos sécios.
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A agregacdo de novos conjuntos de competéncias para assumir areas
essenciais por meio da abertura da sociedade introduziu, a estrutura da empresa,
dois novos soécios, em meados de 2011. Um socio gerente de producdo, com larga
experiéncia na conducdo de equipe de trabalho na area, que passou a assumir 0
conjunto de atividades da administracéo da produc¢édo relacionadas a alocac¢éo eficaz
e eficiente dos recursos de producdo, que, por sua vez, passou a ser centralizado
em um departamento especifico da fabrica. Integrou-se ainda como socia da
empresa uma das designers que ja atuava no desenvolvimento de produtos,
assumindo também a funcdo de dirigir, coordenar e controlar questdes
administrativas e financeiras. Ao sdcio fundador cabia agora a direcdo geral dos
negocios e atuacdo especifica na area comercial.

Acompanhando e orientando inicialmente seus novos so6cios nas suas
funcdes, a decisdo conjunta da compra de novo terreno na regido de Recife
concentrou as acdes do socio fundador da empresa na construcdo e nas instalacées
da nova fabrica, enquanto que os demais direcionaram esfor¢os nas operacées em
andamento. Assim, a estratégia de crescimento foi alavancada pouco a pouco, ao
tempo em que o fluxo financeiro gerado na fabricacdo de produtos para os clientes
do segmento industrial rentabilizava o negécio de forma a sustentar o crescimento
da linha propria de utilidades domésticas.

Mantendo um comportamento proativo frente ao ambiente, atualmente a
empresa apresenta resultados solidos de crescimento, com abertura de mercado em
outras regides do pais, embora a meta seja crescer em propor¢cdes maiores, uma
vez que a instalacdo da nova fabrica comportara uma capacidade produtiva de

200% sobre a situacao atual.

5 O USO DA INFORMACAO NA CONSTRUCAO DO CONHECIMENTO

Como sua proépria historia aponta, a industria se desenvolveu por meio de
estagios distintos de construcdo do conhecimento organizacional e pessoal, nos
quais informacdes estruturadas e nao estruturadas provenientes de fontes internas e
externas fundamentaram as decisfes tomadas, embora haja preponderancia de uma

forma sobre a outra em dados momentos de constru¢cao da empresa.
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Os socios tomaram maior contato com as fontes de informacdes nédo
estruturadas, através de feiras e congressos, analise de sites, observacdo das
estratégias adotadas por empresas de referéncia em utilidades domésticas,
fornecedores, concorrentes, orgaos reguladores, visitas a pontos de vendas e
entrevistas com expositores e representantes comerciais, na perspectiva de
identificar as necessidades dos clientes. Por outro lado, as informacdes
estruturadas, advindas de cursos de capacitacéo, cursos de formacao universitaria,
leitura de revistas especializadas, documentos publicados pelos érgéos reguladores,
estudo de manuais de fornecedores de maquinas e equipamentos, e analises
financeiras internas fundamentaram decisbes no campo da gestdo, no
desenvolvimento de produtos e na operacao industrial.

A pesquisa apontou que o comportamento de uso da informacdo consiste
especificamente em compreender a natureza, a génese e os efeitos das acbes que
se materializam nos processos de construgdo, comunicacdo e uso da informacao
referenciados com o conhecimento dos sujeitos da acao.

Na empresa estudada, a informacao se caracteriza como um recurso que
contribui para alavancar os negdcios e o seu valor assenta-se nos resultados e nas
mudancas decorrentes das decisdes tomadas. Do ponto de vista dos tomadores de
decisao descritos neste estudo, o valor da informacédo esta diretamente relacionado
a capacidade dos mesmos de selecionar a melhor decisdo possivel com algum
resultado correspondente.

Em uma interpretacdo mais ampla, a informacdo ndo esta relacionada
apenas as estruturas cognitivas dos soOcios, mas esta também inserida em um
contexto social, representado pela motivagdo e pela intencionalidade em relagéo a
uma tarefa a realizar ou a um problema em questdo (SARACEVIC; KANTOR, 1997).
Conforme a pesquisa apontou, o contexto de uso constitui-se como uma dimensao
relevante.

O uso da informagdo na construcdo do conhecimento se caracteriza e
apresenta evidéncias de um processo emergente e incremental, que se desenvolve
aos poucos, sem um inicio, meio ou fim claramente definidos, como se observa no

depoimento da designer socia:
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Alguma coisa eu aprendi na universidade, mas a maior parte eu
aprendi aqui, atuando. Eu precisei estar aqui no mercado para poder
desenvolver o produto. Na universidade, por exemplo, aprendi fazer
andlise de similares, andlise histérica do produto, técnicas de
entrevista com consumidor, sobre cores e formas. Mas enquanto
profissional eu percebi que aquelas informacdes precisavam se
encaixar com a realidade do mercado. Aqui, internamente, precisei
conhecer o processo de fabricacdo, o que pode e o0 que ndo pode ser
feito, la fora precisei descobrir 0 que o mercado absorve, o que
realmente vende.

Constata-se um processo de constru¢do do conhecimento conjunto entre
uso de informacdo e acdo, caracterizando-se um tipo especifico de conhecimento
tacito, criado enquanto as pessoas (0s sécios) se envolvem intrinsecamente com o0s
objetos, em um processo dinamico e interativo, por meio do esfor¢o voluntario de
todos em lidar com o mundo dos negécios, solucionando problemas da empresa.
S&o as competéncias desenvolvidas na universidade e principalmente no trabalho,
decorrentes das acbes e experiéncias dos soOcios, que sdo incorporadas aos
processos de concepcédo, producédo e comercializacdo de produtos, por meio de um

processo de conversao entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito.

6 IMPACTO INFORMACIONAL E MUDANCA ORGANIZACIONAL

Muitas evidéncias apontam indicadores de mudangca organizacional no
resultado das decisdes tomadas, conforme pressupde o modelo de Presser e Santos
(2011). O impacto informacional configura-se pela mudanca na habilidade dos
sécios face aos seus problemas e, também, nas formas como essas mudancas se
materializam no espaco organizacional: na habilidade de reunir recursos financeiros
para o negocio, no processo de desenvolvimento de novos produtos, nas estratégias
de identificagcdo e abertura de novos mercados, na melhoria dos processos de
producéo e de gestdo, bem como nos impactos financeiros resultantes.

Muitos indicadores da dimenséao impacto informacional permitem avaliar o
efeito do uso da informacéo no resultado das decisbes tomadas, caracterizando a

legitimidade do processo informacional, como se segue:
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= Aquisicdo e utilizacdo de sete maquinas injetoras de alta tecnologia,
auxiliadas por periféricos que permitem maior controle no processo
produtivo, além de ciclos mais rapidos.

= Expansdo da unidade fabril, aumentando em 200% a capacidade
produtiva.

= Aumento do numero de funcionarios, de 1 em 2009 para 19 em 2012.

= Consideraveis indices de expansao: em 2010, crescimento de 390% em
relacdo ao faturamento e 50% relativo a capacidade de producéo e, em
2011, os percentuais de crescimento do faturamento e da capacidade
produtiva foram respectivamente 286% e 133%.

= Desenvolvimento de uma linha de utilidades domésticas de maior valor
agregado, com caracteristicas para atender um cliente diferenciado.

= Penetragdo em novos mercados, atualmente com representante
comercial na Regido Sudeste.

= Conquista do reconhecimento de centros de referéncia como o Instituto
de Tecnologia de Pernambuco (ITEP) e a Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE).

7 CONCLUSAO

A histéria de construcdo da empresa esta associada a capacidade do socio
fundador de perceber e aproveitar novas oportunidades decorrentes da combinacéo
de novas formas de uso de informagdes e recursos. Em uma abrangéncia mais
sistémica, a pesquisa enfatizou a importancia do uso de informacdes na construcao
do conhecimento em um contexto social (FALLIS, 2006) tecnoldgico, econémico e
cultural, no qual inovagéo e informag&o caminham juntas.

Em adicdo, esta pesquisa revelou os esforcos dos sécios, ndo apenas para
obter e compartilhar informacdes, mas também para usé-las e traduzi-las em
produtos e sistemas de gestdo apropriados, cujo processo foi construido em
pequenos passos enquanto eles, em varios niveis, adquiriram, interpretaram e

processaram informacgdes sobre o seu ambiente.
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Conclui-se que é possivel avaliar as atividades de informacéo, seu uso e 0s
efeitos do uso nas atividades das pessoas e no desempenho organizacional, mas o
fenbmeno deve ser estudado por longos periodos de tempo e ndo pode ser
separado da historia e do contexto organizacional. Caso contrario, € dificil a
apreciagdo do contexto no qual as mudangas ocorreram e 0S acontecimentos
relacionados ao uso dirdo muito pouco sobre sua associagdo com 0 impacto

informacional.
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